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Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli tehdä kartoitus hotellien vastaanottovirkailijoiden työ-
turvallisuustilanteesta ja selvittää sen hallintaan liittyviä keinoja. Tavoitteena oli selvittää 
vastaajien kokemuksia heidän työturvallisuudestaan väkivallan tekojen kannalta erilaisten 
menetelmien avulla. Työstä on rajattu pois tulipalot, luonnonkatastrofit sekä muut turvalli-
suuteen vaikuttavat seikat.  
 
Tutkielma on toteutettu laadullisena tutkimuksena. Tiedonhankinnan menetelminä käytettiin 
kyselyä, lomahaastattelua sekä teemahaastattelua. Kysely tehtiin yhdeksälle pääkaupunki-
seudulla sijaitsevan hotellin vastaanottovirkailijalle. Lomakehaastattelu pidettiin kahdelle 
pääkaupunkiseudulla eri hotelleissa työskentelevälle vastaanottovirkailijalle. Teemahaastat-
telu pidettiin pääkaupunkiseudulla työskennelleelle turvamiehelle.  
 
Väkivaltatilanteiden kokeminen työelämässä voi johtaa kyvyttömyyteen jatkaa työskentelyä. 
Stressitilanteet saattavat olla tuoreena mielessä vielä monen vuoden jälkeen tapahtuneista.  
 
Tutkimuksen mukaan työturvallisuus on melko hyvällä tasolla. Lähes jokainen vastaajista kui-
tenkin oli joutunut kokemaan henkistä väkivaltaa työpaikallaan. Kaksi haastateltavista oli jou-
tunut vakaviin tilanteisiin mikä kertoo väkivallan uhan olevan ilmeinen alalla.  
 
Johtopäätöksenä todetaan henkilökunnan perehdyttämisen olevan tärkeimpiä tekijöitä jotta 
heidän työskentelynsä sujuisi mahdollisimman turvallisesti. Turvallisuuden eteen odotetaan 
panostusta myös henkilökunnalta eivätkä turvallisuusasiat ole ainoastaan työnantajan vastuul-
la.  
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The objective of this thesis was make a survey about a hotel´s receptions staff´s working 
safety and to find methods for controlling it. The research questions were written to find out 
the respondent´s experiences on their working safety by using different methods. This thesis 
is not about fires, natural disasters or other matters which could affect safety.  
 
This thesis is conducted as qualitative research. Methods for gaining information used were 
survey, form interview and theme interview. The survey was made with nine people who work 
as receptionists in hotels which are located in the Helsinki metropolitan area. Two reception-
ists were form interviewed also they also work nearby Helsinki city center. A security officer, 
who used to work in the Helsinki metropolitan area, was theme interviewed. 
 
 
Experiencing violence in the workplace may lead to disability to work. Stressful situations can 
stay in one´s mind years after the incident. 
 
The information showed that working safety is in rather good order. Almost all of the re-
spondents are forced to face mental abuse in their working conditions. Two of the respond-
ents had to face very serious violent situations, which highlights that the threat of violence is 
real in this branch.  
 
In conclusions, initiation and training are  important matters considering working safety. For 
safety there is room for improvement, and it is not only the employer´s responsibility. Em-
ployees must also make an effort.  
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 1 Johdanto
 
Tässä opinnäytetyössä on tavoitteena tehdä turvallisuuskartoitus hotellien vastaanottovirkaili-
joiden työturvallisuudesta. Taustalla on tekijän omat kokemukset ja työkokemus hotellien 
turvallisuustehtävissä. Tekijällä oli ennakkoon tietoa, että työskentelyssä suurissa hotelleissa 
voi tulla vastaan lähes mitä tahansa.  
 
Tavoitteena on ollut teoriaperustaa peilaten ja erilaisin menetelmin saada kartoitettua vas-
taanottovirkailijoiden työturvallisuutta heidän omasta näkökulmasta. Hotellit päätettiin pitää 
nimettömänä koska tutkimuksen arkaluontoisuuden vuoksi hotellit eivät varmasti halua tämän 
tyyppisiä tietoja julki. Myös kaikki kyselyihin ja haastatteluihin vastaajat ovat nimettöminä.  
 
Työstä on rajattu pois tulipalot tai luonnonkatastrofit tai muut työturvallisuuteen vaikuttavat 
tekijät. Työ keskittyy ainoastaan asiakkaiden aiheuttamaan väkivaltaan tai sen uhkaan ja ylei-
seen turvallisuusilmapiiriin.  
 
Johdannon jälkeen käsitellään teoreettista näkökulmaa väkivallasta ja sen esiintymisestä pal-
velualoilla. Siinä on käyty läpi työntekijän ja työnantajan velvoitteita ja vastuita työturvalli-
suudesta. Kolmannessa kappaleessa käsitellään teoreettista näkökulmaa työssä käytetyistä 
menetelmistä. Kolmannessa kappaleessa on myös selostus menetelmien toteutuksesta.  
Neljännessä kappaleessa käydään läpi menetelmien tuloksia. Viidennessä kappaleessa on me-
netelmistä tehdyt johtopäätökset.  
 
Toimintaympäristönä oli neljä pääkaupunkiseudulla olevaa hotellia. Hotelleissa on huoneita 
kahdestasadasta hieman yli kolmeensataan. Kaikki hotelleista tarjoavat modernien hotellien 
palveluiden lisäksi myös kokouspalveluita. Yksi hotelleista tarjoaa myös erilaisia hyvinvointi-
palveluita sekä hyvinvointipaketteja.  
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2 TYÖTURVALLISUUS PALVELUALALLA 
 
 
2.1 Väkivallan esiintyminen palvelualoilla 
 
Suomessa hotelli-ja ravintola-alan työntekijät luokitellaan riskialan työntekijöiksi. Tämä tar-
koittaa sitä, että kyseisellä alalla riski joutua väkivallan kohteeksi on todennäköisempää kuin 
esimerkiksi toimisto- tai varastotyössä. Riskialan työnantajilla on työntekijöitään kohtaan vas-
tuita ja velvoitteita. Nämä velvoitteet eivät ole ainoastaan toispuolisia, myös työntekijöiltä 
edellytetään aktiivisuutta oman työturvallisuuden ja työviihtyvyyden tiimoilta. Heiltä edelly-
tetään myös vastuuta sekä lojaalisuutta työnantajaansa kohtaan. Työturvallisuus on kaikkien 
yhteinen intressi ja vastuu siitä kannetaan yhdessä. (Huhtala 1997, 89–90.) 
 
Väkivallan uhat ja väkivaltatilanteet ovat valitettavan yleisiä riskialoilla. Yleisimpiä ne ovat 
suorittavien työntekijöiden keskuudessa, mutta myös esimiesaseman, työnjohdon ja jopa joh-
totason työntekijät ovat joutuneet väkivallan kohteeksi työpaikallaan. Ravintoloissa tilanne 
on kaikkein huonoin salihenkilökunnan keskuudessa. Jorma Huhtalan (1997) tutkimuksen mu-
kaan jopa neljä viidestä vastaajasta on joutunut kokemaan joko väkivaltaista uhkailua tai ol-
lut suoranaisen hyökkäyksen kohteena. Vastaajista myös suurin osa uskoo, että väkivaltatilan-
teet ovat yleistyneet viime vuosina. Turvallisuuskoulutusta annetaan heidän mielestä liian 
vähän ja sitä kaivattaisiin enemmän. (Huhtala 1997, 90–91.) 
 
Hotellien työntekijät joutuvat kokemaan henkistä uhkailua suorittaessaan työtehtäviä. Uhkai-
lua voi olla uhkaukset jotka liittyvät työntekijän työsuhteeseen. Asiakas saattaa uhkailla työn-
tekijää puuttumalla hänen työsuhteeseen, mikäli työntekijä ei tee asiakkaan haluamalla ta-
valla jotakin asiaa. Uhkauksiin saattaa myös liittyä asiakkaan maininta siitä että hän voi jol-
lain tavalla vaikuttaa työntekijän työsuhteeseen. (Huhtala 2004, 93.) 
 
Kaikenlaiset sopimattomat vihjailut työntekijän seksuaalisista taipumuksista tai muu sopima-
ton nimittely työntekijää kohtaan ei kuulu työpaikalle. Yleistä on että asiakas alkaa nimitellä 
työntekijää koska ei saa haluamaansa asiaa hoidettua haluamallaan tavalla. Nimittely ei kuulu 
kenenkään työpaikalle eikä työntekijän tarvitse koskaan kuunnella sellaista.  (Huhtala 2004, 
94.) 
 
Seksuaalinen ahdistelu voi olla seksuaalisia ehdotuksia, tekoja tai viittauksia ahdisteltavan 
henkilön sukupuoleen. Sukupuoleen viittaaminen ei tarvitse välttämättä koskea juuri ahdistel-
tavaa henkilö vaan se voi yleistä viittaamista toiseen sukupuoleen. Uhri ja ahdistelija voi olla 
mies tai nainen, tai he voivat olla myös samaa sukupuolta. Seksuaalinen ahdistelu luo työpai-
kalle vihamielistä ja loukkaavaa ilmapiiriä ja voi pahimmillaan johtaa irtisanomisiin. Sillä o 
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selkeä negatiivinen vaikutus työpanokseen. Ahdistelija voi olla uhrin esimies, työtoveri, eri 
osaston työtoveri tai myös asiakas. Seksuaalinen ahdistelu on aina ehdottoman kiellettyä, 
vaikka se olisi vain ahdistelijan itsensä mielestä huumoriin perustuvia sanoja tai tekoja. Moni 
työntekijä kokee myös lievät seksuaalissävytteiset vitsit tai kysymykset epämiellyttävinä. 
(Gustin 2013.) 
 
Henkiseksi väkivallaksi lasketaan henkilökohtaisuuksiin meneminen nimittelyssä. Henkilökoh-
taisuuksia voivat olla esimerkiksi fyysiset ominaisuudet, luonnehäiriöt tai huumeidenkäyttö. 
Työntekijän fyysisistä ominaisuuksista kuten ruumiinrakenteesta huomauttaminen on aina so-
pimatonta. Luonnehäiriöstä huomauttaminen voi liittyä esimerkiksi työntekijän nimittelyä 
vähemmän älykkääksi. (Huhtala 2004, 94.) 
 
Jotkut saattavat käyttää hierarkkista asemaa hyväksi omien etujen ajamiseen. Tällä tarkoite-
taan sitä, kun asiakas vetoaa omaan hierarkkiseen asemaansa esimerkiksi toimitusjohtajana 
asiakaspalveluammatissa olevalle työntekijälle. Myös työntekijän ikä usein vaikuttaa tähän 
asiaan, mikäli asiakas on huomattavasti vanhempi kuin työntekijä. Rasistinen uhkailu voi olla 
vihjailua työntekijän etnisestä taustasta. Asiakas voi myös levittää työntekijästä perättömiä 
tietoa yrityksen johdolle. (Huhtala 2004, 93-94.) 
 
 
 
2.2 Yksintyöskentely ja väkivallan pelko  
 
”Työssä, jossa työntekijä työskentelee yksin ja johon siitä syystä liittyy ilmeinen haitta tai 
vaara hänen turvallisuudelleen tai terveydelleen, työnantajan on huolehdittava siitä, että 
haitta tai vaara yksin työskentelyssä vältetään tai se on mahdollisimman vähäinen” (Työtur-
vallisuuslaki 738/2002, 29. pykälä). 
 
Yksintyöskentelyä on vältettävä aina kun se on mahdollista, mutta valitettavasti joskus työn-
tekijän on pakko työskennellä yksin. Työntekijällä on silti oltava aina mahdollisuus nopeaan 
avunpyyntöön ja avunsaamiseen. (Huhtala 1997, 94.) 
 
Yksintyöskentely tuo myös mukanaan muita ongelmia. Kun työntekijä työskentelee yksin, hän 
joutuu usein työskentelemään kiireessä jonka takia hänen on vaikea keskittyä muuhun kuin 
suoriutumaan töistään. Tämän vuoksi mahdollisia uhkakuvia ei ehdi havainnoimaan eikä riski-
tilanteita ehdi ennakoimaan tarpeeksi hyvin. Mikäli uhkatilanne syntyy, työntekijä joutuu 
kiinnittämään kaiken huomionsa siitä selviämiseen eikä voi samanaikaisesti tehdä mitään 
muuta. Jopa avun hälyttäminen saattaa joissain tilanteissa olla mahdollista vasta kun tilanne 
on jo ohi. Pahimmillaan tämä tarkoittaa sitä, kun väkivallan takia työntekijä on välittömän 
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ensiavun tarpeessa hän ei pysty hälyttämään apua. Tämänlaisissa tilanteissa tilanteen huo-
maaminen ja avun saaminen saattaa kestää pitkääkin. Työpaikoilla joissa työntekijä joutuu 
työskentelemään yksin, on kiinnitettävä erityisesti huomiota avun hälyttämiseen ja muihin 
turvallisuusjärjestelyihin. (Sundell 2014, 34-35.) 
 
Useamman työntekijän paikallaolo vaikuttaa suuresti uhkatilanteiden syntymiseen lieventä-
västi. Aggressiivisesti käyttäytyvä henkilö saattaa luopua väkivaltaisista aikeistaan jo siinä 
vaiheessa, kun huomaa että tilanteessa on useampi työntekijä paikalla. Mikäli tilanne kuiten-
kin kärjistyy väkivaltaiseksi, useamman työntekijän läsnäolo usein vaikuttaa tilanteeseen 
merkittävästi.  
Mikäli kuitenkin työntekijä joutuu työskentelemään yksin, hänen olisi oltava mahdollisimman 
kokenut ja ammattitaitoinen. Kokenut työntekijä tiedostaa riskit paremmin, ja todennäköi-
sesti osaa toimia uhkatilanteissa paremmin kuin työtehtäviä vasta opetteleva. Joidenkin työn-
tekijöiden henkilökohtaiset ominaisuudet sopivat paremmin yksintyöskentelemiseen. Nämä 
seikat tulisi ottaa huomioon yksintyöskentelyä suunnitellessa. (Sundell 2014, 35.) 
 
Jo ennalta koetut välivaltatilanteet sekä väkivallan uhka töissä aiheuttaa usein väkivallan 
pelkoa. Pelon tunne on sinänsä normaalia, sen tarkoitus on auttaa meitä selviämään erilaisis-
ta uhkatilanteista mahdollisimman sujuvasti. Pelon on kuitenkin tarkoitus ohjata toimin-
taamme vain väliaikaisesti, ja pelon aiheuttamat fyysiset reaktiot ovat erittäin voimakkaita 
sekä voimaavieviä. Näiden tunteiden ei ole tarkoitus jatkua pitkään. Työntekijälle syntyy on-
gelmia, mikäli pelon tunne on kokoajan läsnä, ja näin ollen se saattaa luoda ahdistuneisuutta 
jo töihin lähdettäessä. Mikäli pelon tunteet jatkuvat pitkään, saattavat ne hallita ihmisen ky-
kyä suhtautua pelkoon. (Sundell 2014, 18.) 
 
Väkivallasta ei välttämättä jää minkäänlaisia ulkoisia merkkejä, mutta henkiset jäljet saatta-
vat olla todella merkittävät. Uhkatilanteeseen joutuminen voi olla erittäin traumaattista, ja 
se voi merkitä pitkääkin työkyvyttömyyttä. Jos väkivallan teko on kohdistunut johonkin toi-
seen työyhteisössä olevaan henkilöön, se saattaa myös aiheuttaa suurta ahdistuneisuutta ja 
työhyvinvoinnin heikentymistä. (Sundell 2014, 18.) 
 
Omaan toimintaan liittyvä epävarmuus lisää turvattomuuden ja pelon tunteita. Mikäli ei pysty 
luottamaan omiin kykyihinsä uhkatilanteen sattuessa tai ei tiedä yhteisiä toimintatapoja, se 
saattaa luoda epävarmuutta. Uhkatilanteissa pitäisi myös tietää omista oikeuksista, koska tie-
tämättömyys omista oikeuksista heikentää varmuutta toimia tilanteissa oikein. Epäluottamus 
työtovereiden kykyihin tai esimiesten päätöksiin lisäävät myös epävarmuutta. Luottamusta voi 
lisätä siten, että johto ja esimiehet reagoivat mahdollisiin uhkatilanteisiin, niihin saadaan 
luotua hyvät palautekanavat tai uhkatilanteiden vähentämiseksi voidaan ryhtyä konkreettisiin 
toimenpiteisiin. (Sundell 2014, 19.) 
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2.3 Työnantajan vastuut ja velvoitteet 
 
”Työnantajan on työn ja toiminnan luonne huomioon ottaen riittävän järjestelmällisesti selvi-
tettävä ja tunnistettava työstä, työajoista, työtiloista, muusta työympäristöstä ja työolosuh-
teista aiheutuvat haitta- ja vaaratekijät sekä, jos niitä ei voida poistaa, arvioitava niiden 
merkitys työntekijöiden turvallisuudelle ja terveydelle”. (Työturvallisuuslaki 738/2002, 10. 
pykälä). 
 
Työnantajan vastuulla on huolehtia työpaikkaväkivallan ehkäisystä. Riskejä voidaan minimoida 
antamalla työntekijöille riittävät valmiudet toimia oikein väkivaltatilanteissa. Riskienhallinta 
edellyttää väkivaltatilanteiden kartoittamista, kirjallisten toimintaohjeiden laatimista, työn-
tekijöiden koulutusta ja perehdytystä, rakenteellisesta turvallisuudesta huolehtimista sekä 
jälkihoidosta huolehtimista. (Huhtala 1997, 93.) 
 
Teoreettisten pöytäkirjojen lisäksi hotelli- ja ravintola–alan työnantajien käytännön velvoit-
teita on huolehtia monista seikoista. Työssä esiintyvät väkivaltariskit on tunnistettava, ja tä-
mä hoituu siten että työnantaja kartoittaa mahdolliset riskit. Väkivalta- ja uhkatilanteet on 
dokumentoitava sopivassa muodossa, jotta työpaikalla osataan rakentaa tarvittavat turvajär-
jestelyt tilanteiden ehkäisemiseksi. Työpaikkojen ja työpisteiden suunnittelussa on kiinnitet-
tävä huomiota uhkien ja riskien ehkäisyyn. Käytännössä tämä tarkoittaa esimerkiksi esteettö-
mien pakoreittien suunnitteluun, ettei työntekijä jää vangiksi työpisteeseensä mahdollisen 
hyökkäyksen tapahtuessa. (Huhtala 1997, 94.) 
 
Työntekijät täytyy kouluttaa ja valmentaa tietoisiksi riskeistä ja niiden ehkäisemisestä. Toi-
menpiteet näiden asioiden välttämiseksi tulee olla työntekijöillä selvää. Riskialoilla, johon 
myös hotelli- ja ravintola-ala luetaan, on järjestettävä turvallisuuskoulutusohjelmia. Riskien 
olemassaolo on tehtävä selväksi jo alalle hakeutuvalle työntekijälle. Työntekijöille on taatta-
va erityinen tuki ja ohjaus, mikäli heillä on kysyttävää työturvallisuusasioista. Yksintyöskente-
lyä on vältettävä aina kun se on mahdollista, mutta valitettavasti joskus työntekijän pakko 
työskennellä yksin. Työntekijällä on silti oltava aina mahdollisuus nopeaan avunpyyntöön ja 
avunsaamiseen. (Huhtala 1997, 94.) 
 
Työnantajan velvollisuuksiin kuuluva rikosten ennaltaehkäisy kuulostaa paljon helpommalta 
kuin mitä se todellisuudessa on. Hyvin hoidettuna se pitää sisällään melkoisen määrän erilai-
sia ratkaisu-ja koulutukseen, tekniseen valvontaan ja kustannuksellisiin seikkoihin liittyen. 
Työnantajien on kuitenkin hyvä huomioida että hyvin hoidettu ennaltaehkäisy antaa paljon 
kustannustehokkaita tuloksia työnantajalle. (Huhtala 1997, 94-95.) 
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”Työympäristön rakenteita, työtiloja, työ- tai tuotantomenetelmiä taikka työssä käytettävien 
koneiden, työvälineiden ja muiden laitteiden sekä terveydelle vaarallisten aineiden käyttöä 
suunnitellessaan työnantajan on huolehdittava siitä, että suunnittelussa otetaan huomioon 
niiden vaikutukset työntekijöiden turvallisuuteen ja terveyteen ja että ne ovat aiottuun tar-
koitukseen sopivia” (Työturvallisuuslaki 738/2002, 12. pykälä). 
 
Työpaikkojen ja työpisteiden suunnittelussa on kiinnitettävä huomiota uhkien ja riskien ehkäi-
syyn. Käytännössä tämä tarkoittaa esimerkiksi esteettömien pakoreittien suunnittelua, ettei 
työntekijä jää vangiksi työpisteeseensä mahdollisen hyökkäyksen tapahtuessa. (Huhtala 1997, 
94.) 
 
Kaikissa tiloissa, jossa ollaan tekemisissä asiakkaiden kanssa tulisi olla mahdollisuus poistua 
turvallisesti, jos tilanne niin vaatii. Suunnittelussa tulee ottaa huomioon turvalliset poistumis-
tiet, huonekalujen sijoittelut, ovien aukeamissuunnat sekä muut tilan turvallisuuteen vaikut-
tavat seikat. Kahden poistumistien idea on yksinkertaisesti se, että asiakas ei voi estää työn-
tekijän poistumista tilanteesta asettumalla esteeksi poistumistien eteen. Aina kahta poistu-
misreittiä ei ole mahdollista järjestää. Silloin kiinnitettävä erityistä huomiota kalusteiden si-
joitteluun. Näissä tilanteissa kalusteet on sijoiteltava niin, että työntekijä on aina lähempänä 
poistumisovea kuin asiakas. Työntekijän mahdollisuudet poistumiseen ovat tällöin huomatta-
vasti paremmat. (Sundell 2014,43.) 
 
Työntekijät täytyy kouluttaa ja valmentaa tietoisiksi riskeistä ja niiden ehkäisemisestä. Toi-
menpiteet näiden asioiden välttämiseksi tulee olla työntekijöillä selvää. Riskialoilla, johon 
myös hotelli- ja ravintola-ala luetaan, on järjestettävä turvallisuuskoulutusohjelmia. Riskien 
olemassaolo on tehtävä selväksi jo alalle hakeutuvalle työntekijälle. Työntekijöille on taatta-
va erityinen tuki ja ohjaus, mikäli heillä on kysyttävää työturvallisuusasioista. (Huhtala 1997, 
93.) 
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2.4 Väkivaltauhkien ennakointi ja hallitseminen  
 
Riskien arvioinnissa on hyvä aloittaa keräämällä tietoa paikallisesta rikollisuudesta. Tiedot 
rikollisuudesta voi selvittää kaikenlaisista rikoksista mitä tapahtuu työpaikan lähellä. Rikolli-
suudesta voi kerätä tietoa useasta paikasta, mutta helpoiten paikalliselta poliisilaitokselta. 
Tietojen keruussa tulee myös huomioida aikajaksot ja rikosten jakautuminen eri aikajaksoille. 
(Clifton 2012, 6-7.) 
 
Parhaita keinoja vältellä asiakkaan hermostumista ja aggressiota on vältellä edellä mainittuja 
toimintamalleja. Asiakasta pystyy rauhoittelemaan suostuttelemalla ja vetoamalla hänen jär-
kevyyteensä. Usein asiakas silloin rauhoittuu ja ymmärtää, että työntekijä myös ymmärtää 
hänen tilanteensa. Työntekijä voi eläytyä asiakkaan asemaan ja lähestyä häntä henkilökohtai-
sella tasolla eikä olla yrityksen sääntöjen ja määräysten takana. Tällöin aggressiivinen asiakas 
usein ymmärtää työntekijän haluavan löytää tilanteeseen rauhanomaisen kaikkia osapuolia 
miellyttävän ratkaisun. (Huhtala 1997, 98-99.) 
 
Työpaikkakulttuurilla on suuri vaikutus tilanteiden kehittymiseen. Se on työnantajan omaksu-
maa toimintatapaa. Työpaikkakulttuuri määrittää sitä kuinka yritys suhtautuu asiakkaisiinsa 
sekä omaan henkilökuntaansa. Se myös kuvastaa työnantajan suhdetta yritystoimintaan. Am-
mattimoraali- ja etiikka on läsnä tilanteissa, jossa työpaikkakulttuurin vaikutus tulee ilmi. 
(Huhtala 1997, 99.) 
 
Jokaisella yrityksellä on omat tapansa ja työpaikkakulttuurinsa, ja sen opettaminen henkilös-
tölle vaihtelee suuresti. Jos työnantajalla on käsitys ja kokemuksista saatuja hyviä tuloksia 
työpaikkakulttuuristaan, pitäisi sitä opettaa kaikille työntekijöille. Osa-aikaisille ja ekstra-
työntekijöille pitäisi myös ehdottomasti opettaa hyvää työpaikkakulttuuria, koska silloin kaik-
ki työntekijät toimivat tilanteissa samalla tavalla. Asiakkaasta voi tuntua oudolta, jos tilan-
teen toimintamalli vaihtelee siitä kuka sattuu olemaan työvuorossa. Yhtenäinen linja on sel-
keästi katoamassa palvelualoilta. (Huhtala 1997, 99.) 
 
Työolosuhteet, henkilöstön väliset suhteet sekä palvelutyöntekijöiden henkilökohtaiset elä-
mäntilanteet vaikuttavat myös väkivaltatilanteiden syntymiseen ja kehittymiseen. Se vaikut-
taa suoraan siihen, miten hyvin työntekijä jaksaa säilyttää palveluasenteensa vaativissa tilan-
teissa. Näin ollen selkeä työpaikkakulttuuri ja sen edellyttämät toimintamallit vaikuttaa yri-
tyksen, sen asiakkaiden ja henkilökunnan toimeentulemiseen. Jos ainoaksi syyksi uhkaavan 
tilanteen kehittymiseen väkivaltatilanteeksi paljastuu palveluhenkilökunnan negatiivinen 
asennoituminen, on työpaikkakulttuurin omaksuminen mennyt pahasti pieleen. (Huhtala 1997, 
100.) 
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Vaikka asiakkaan aggressiivinen käyttäytyminen palveluhenkilökuntaa kohtaan ei ole missään 
tapauksessa hyväksyttävää, on silti olemassa toimintamalleja jotka saattavat lisätä asiakkaan 
aggressiivisuutta. Joskus palvelutyöntekijät tekevät virheitä vuorovaikutustilanteissa asiak-
kaan kanssa. Omalla käytöksellä voi merkittävästi vaikuttaa tilanteen kehittymiseen.  Näissä 
tilanteissa luonnollisesti on pyrittävä käyttäytymään niin, ettei asiakkaan aggressiivisuus li-
säänny. Asiakkaan sinuttelu on tai muu epäkunnioittava puhuminen asiakkaalle on huono vaih-
toehto ongelmatilanteissa. Asiakasta ei saa nolata julkisesti muiden asiakkaiden kuullen, eikä 
häntä saa vähätellä tai pilkata. Myös asiakkaan uhkaileminen esimerkiksi porttikiellolla, hotel-
lista poistamisella tai fyysisellä väkivallalla saattaa lisätä hänen aggressiivisuutta. Valitetta-
vasti tämän tyyppinen käyttäytyminen palveluhenkilökunnalta on valitettavan yleistä edel-
leen. Asiakkaalle täytyy antaa mahdollisuus ”kunnialliseen perääntymiseen” tilanteesta. 
(Huhtala 1997, 98.) 
 
Sähköiset turvallisuusjärjestelmät ovat yksi osa työpaikkojen turvallisuusriskien hallinnassa. 
Turvallisuusjärjestelmien tärkeimpiä tehtäviä on tehdä rikollinen hyöty kannattamattomaksi 
sekä nostaa kiinnijäämisen riskiä suureksi hyötyyn nähden. Eri järjestelmillä on toisiaan täy-
dentäviä tehtäviä, ja keskeisemmät järjestelmät ovat kameravalvonta, hälytysjärjestelmä 
sekä kulunvalvonta. (Sundell 2014, 48.) 
 
Kameravalvonnan tarkoitus on ehkäistä ongelmia ja rikoksia. Kameravalvonta on tarkoituksel-
la näkyvä, jotta se toimii parhaiten uhkia ehkäisevänä järjestelmänä. Sen tulisi olla tarpeeksi 
kattava ja kuvattava kaikkein tärkeimmät kohteet. Kameravalvonnan tulee olla hyvin suunni-
teltu että se on mahdollisimman toimiva. Henkilökunnan tulee olla tietoinen kameravalvon-
nan tarkoituksesta ja siitä, että onko kameravalvonta aktiivinen vai passiivinen. Aktiivisessa 
kameravalvonnassa joku seuraa kameroita kokoajan, ja tarpeen tullen voi jo hälyttää apua 
mikäli katsoo sen tarpeelliseksi. Passiivinen kameravalvonta on pelkästään tallentava, jolloin 
työntekijän täytyy itse hoitaa avun hälyttäminen.  (Sundell 2014, 49.) 
 
Valvontakamerajärjestelmät ovat kehittyneet viime vuosina merkittävästi ja niiden tarjoama 
tallennekuva on melko hyvälaatuista. Yleensä kamerat asennetaan korkealle jolloin niistä 
saadaan hyvää kokonaiskuvaa valvotusta tilasta. Asiakaspisteisiin olisi hyvä asentaa myös ka-
mera jolla saadaan tarvittaessa tarkka kuva kasvoista. Henkilö jolla on rikollisia aikeita yleen-
sä katsoo alaspäin, jolloin hänen kasvojaan ei näe normaalilla valvontakameralla. Hän myös 
yleensä pukeutuu hupulliseen takkiin ja pipoon vältelläkseen tunnistamista. Nykyajan pieniä 
kameroita on myös helppo sijoittaa oviaukkoon, jolloin itsensä peittäminen kameraa varten 
on jo myöhäistä. (Clifton 2012, 191.) 
 
Kulunvalvontajärjestelmä on järjestelmä joka ohjaa kulunvalvontaan liitettyjä ovia ja niiden 
sähköisiä lukituksia. Kulunvalvonnalla voidaan rajata asiakkaiden pääsyä joihinkin tiloihin sekä 
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ohjata henkilökunnan kulkua. Työntekijällä on sähköinen tunniste jolla hän saa hänelle luoki-
tellut ovet avattua. Kulunvalvonta on toimiva menetelmä lisäämään henkilökunnan turvalli-
suutta koska sen avulla voidaan rajata asiakkaiden pääsy henkilökunnan tiloihin. Se vaatii 
luonnollisesti henkilökunnan sitoutumisen ollakseen toimiva järjestelmä. (Sundell 2014, 50.) 
 
Hälytysjärjestelmät ovat työturvallisuuden kannalta ehdottoman tärkeä osa. Se voi olla esi-
merkiksi päällekarkaushälytysnappi, GPS-hälytin tai ryöstöpainike. Henkilökunnan täytyy tun-
tea järjestelmä hyvin koska heidän on tiedettävä minne hälytys menee ja kuinka kauan avun 
saapuminen kestää. Järjestelmää on myös testikäytettävä säännöllisesti ja varmistettava että 
se soveltuu käyttötarkoitukseensa. Henkilökunnan pitää pystyä luottamaan järjestelmään. 
(Sundell 2014, 50.) 
 
 
 
3 MENETELMÄT 
 
Tässä tutkimuksessa menetelminä käytettiin kolmea eri menetelmää. Menetelmät olivat kyse-
ly, lomakehaastattelu sekä teemahaastattelu. Hotelli jossa tutkimus on tehty, oli myös paljon 
myönteisempi kyselylle. Heidän olisi ollut melko vaikea järjestää aikaa henkilökohtaisille 
haastatteluille, ja käytännössä siihen olisi mennyt paljon aikaa. Kysely tehtiin anonyymisti 
jolloin se oli helpompi toteuttaa. Nimettömänä vastaaminen myös kannustaa vastaajia vas-
taamaan luotettavammin, koska kyselyssä on myös arkaluontoisia kysymyksiä. Kysymysten 
laatu myös voisi saattaa hotellin työnantajana huonoon valoon. Lomakkeilla saadaan tavoitet-
tua huomattavasti enemmän vastaajia, ja tulokset ovat helpompia analysoida kartoitusta teh-
dessä. Kyselyhaastatteluun vastaajat ovat vastaanottotyöntekijöitä, ja heitä on useita. Lo-
makkeet viedään heidän työpaikalleen ja sovitun ajan kuluttua ne haetaan pois tulosten ana-
lysointia varten.  
 
Lomakehaastattelu tehtiin kahdelle vastaanottotyöntekijälle. Lomakehaastattelu valittiin, 
koska tutkittavat asiat ovat ennalta määriteltyjä. Tällöin lomakehaastattelu on paras vaihto-
ehto. Lomakkeiden kysymysten kanssa haastattelussa on helppo edetä sujuvasti unohtamatta 
tutkittavia asioita.  
 
Teemahaastattelu toteutettiin yhdelle pääkaupunkiseudulla turvallisuusalan tehtävissä työs-
kennelleelle henkilölle. Hän on työskennellyt useassa pääkaupunkiseudun hotellissa turvalli-
suusalan tehtävissä ja on ollut mukana vakavissa tilanteissa. Hänen avulla saadaan kartoitet-
tua yhtä pahimmasta turvallisuusuhasta johon hotellityöskentelyssä voi joutua. Teemahaas-
tattelu on valittu menetelmäksi koska tässä osuudessa on tarkoitus kartoittaa suuria kokonai-
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suuksia turvallisuusuhista. Haastateltava voi itse kertoa tilanteesta, eikä haastattelijalla ole 
ennakkotietoa tapahtuneesta. Tulosten analysointia varten haastattelu tallennettiin.   
 
 
3.1 Kysely vastaanottotyöntekijöille 
 
Tämä osa tutkimuksesta suoritetaan survey-tutkimuksena. Tässä luvussa on käsitelty kyselyi-
den teoriaa. 
 
Survey-tutkimuksessa kerätään tietoa standardisoidussa muodossa joukolta ihmisiä. Tutkitta-
vasta joukosta valitaan otos joilta kerätään aineisto. Tavallisesti käytetään lomakehaastatte-
lua strukturoidussa muodossa. Aineiston avulla pyritään kuvailemaan, vertailemaan ja selit-
tämään ilmiöitä. (Hirsjärvi ym. 2009, 134.) 
 
Kyselylomake on kyselyn tärkein tekijä. Kysymykset kannattaa suunnitella huolellisesti, sillä 
kysymysten muotoilu on suurimpia virheiden aiheuttajia. Huonosti suunniteltu lomake voi pi-
lata muuten hyvän tutkimuksen. Lomakkeen suunnittelussa pitää ottaa huomioon monia teki-
jöitä. Alan kirjallisuuteen tutustuminen, käsitteiden määrittely ja tutkimusasetelman valinta 
ovat tärkeimpiä tekijöitä. Etukäteen on myös suunniteltava, kuinka aineistoa aiotaan käsitel-
lä. Kysymyksiä suunniteltaessa on tiedettävä että kuinka tarkkoja vastauksia on mahdollista 
saada. (Heikkilä 2014, 45-46.) 
 
Tutkimuksen tavoite on oltava selvillä ennen kuin kyselylomakkeiden tekemistä voidaan aloit-
taa. On tiedettävä mihin kysymyksiin lähdetään etsimään vastauksia. On varmistettava, että 
tutkittava asia saadaan selville kysymysten avulla. On myös mietittävä, että onko vastauksia 
tarkkailtava kontrollikysymysten avulla. Jossain tilanteissa kyselyihin vastaajat saattavat 
muuttaa kantojaan eri kysymysten välillä. (Heikkilä 2014, 45-46.) 
 
Jo pelkästään kysymyslomakkeen ulkonäöllä on merkitystä siihen, että vastaako vastaaja lo-
makkeeseen. Hyvät kysymykset oikealle kohderyhmälle ovat onnistuneen tutkimuksen perus-
edellytys. Ensimmäiset kysymykset on hyvä olla helppoja joilla vastaajan mielenkiinto herää 
vastata kyselyyn. Lomakkeen alussa olevat kysymykset on hyvä valmiit vastausvaihtoehdot 
sisältäviä kysymyksiä. Yleensä lomakkeen alkupuolella oleviin kysymyksiin harkitaan parem-
min vastauksia kuin lomakkeen loppupäässä olevia. (Heikkilä 2014, 46.) 
 
Hyvä tutkimuslomake on selkeä ja siisti. Se on myös oltava houkuttelevan näköinen. Teksti ja 
kysymykset täytyy olla hyvin aseteltuja, jotta lomake ei ole liian täyden näköinen. Vastausoh-
jeet on oltava selkeät ja yksiselitteiset. Suurin virhe lomakkeissa voi olla epäselvät vastaus-
vaihtoehdot. Lomakkeessa täytyy kysyä vain yhtä asiaa kerralla. Jos kysymyksessä kysytään 
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vastausta useampaan asiaan kerralla, se saattaa sekoittaa vastaajaa ja tutkimuksen luotetta-
vuus kärsii. Kysymysten on edettävä loogisesti. Vastaajan on helpompi vastata selkeisiin sa-
moja aihealueita koskeviin kysymyksiin. Otsikointi on myös selkeyttävä tekijä jokaisessa aihe-
alueissa. Kyselylomake ei saa olla liian pitkä. Jokainen kysymys tulee harkita tarkkaan, ja mi-
käli mahdollista ylimääräiset tulee poistaa. Lomakkeen pituus aina heikentää vastaajan mie-
lenkiintoa vastata kysymyksiin. Lomakkeen pitäisi saada vastaajan tuntemaan vastauksensa 
tärkeiksi. (Heikkilä 2014, 47.) 
 
Kysymysten tyyppi voi myös olla erilainen. Avoimissa kysymyksissä vastaajan valintamahdolli-
suuksia ei rajoiteta mitenkään. Yleensä kyselytutkimuksessa myös on mukana avoimia kysy-
myksiä. Niissä silti jollain tavalla rajataan vastaajan ajatusten suuntaa. Avoimet kysymykset 
ovat helppoja laatia mutta melko työläitä käsitellä ja niistä on muutenkin vaikeampi kerätä 
tuloksia. Ne saattavat myös houkutella jättämään vastaamatta mikäli vastaaja ei jaksa keskit-
tyä kysymyksiin. Sanallisia vastauksia on hankala luokitella. Kyselylomakkeissa avoimet kysy-
mykset olisi hyvä olla lopussa ja niissä on oltava riittävästi kirjoitustilaa. Avoimilla kysymyksil-
lä on helppo tuoda esiin parannusehdotuksia tai uusia näkökulmia. Pitkät vastaukset ovat 
melko työläitä analysoida. (Heikkilä 2014, 47-48.) 
 
Suljetut kysymykset ovat kysymyksiä joissa on valmiiksi laaditut vastaukset jotka vastaaja 
ympyröi. Näitä kysymyksiä nimitetään strukturoiduiksi kysymyksiksi. Suljetut kysymykset ovat 
hyvä vaihtoehto silloin kun vastausvaihtoehtoja on rajatusti. Suljetuin kysymyksin tehdyssä 
tutkimuksessa vastaukset ovat nopeampia käsitellä ja ne toisaalta estävät virheiden pääsyä 
vastauksiin. Kaikki kyselyihin vastaavat eivät välttämättä ole kielellisesti lahjakkaita. Joillekin 
vastaajille myös vastausten muotoilu voi olla hankalaa jonka takia suljetut kysymykset ovat 
parempia. Suljetuissa kysymyksissä vaihtoehtoja ei saa kuitenkaan olla liikaa. Vastausvaihto-
ehtojen on myös poissuljettava toisensa. Suljettujen kysymysten huonoja puolia ovat esimer-
kiksi vaihtoehtojen puutteellisuus ja vastaaja saattaa antaa vastauksensa harkitsematta. 
(Heikkilä 2014, 49.) 
 
Kyselyn luotettavuus on hyvä koska kyselyyn vastataan anonyymisti. Anonymiteetti houkutte-
lee vastaajia vastaamaan rehellisemmin koska vastaajat tietävät että heidän nimeään tai työ-
paikkaa ei tule missään julki. Heillä ei ole mitään syytä olla vastaamatta rehellisesti. He myös 
hyväksyivät ongelmitta osallistua kyselyyn.  
 
Kysely on toteutettu tammikuussa 2015 yhdeksälle henkilölle. Kysely sovittiin toteutettavan 
eräässä hotellissa sen vastaanottotyöntekijöille. Lomakkeet olivat hotellilla noin kahden vii-
kon ajan jona aikana kaikki kyselyyn vastanneet ehtivät siihen vastata kysymyksiin. Kysymys-
lomake löytyy liitteenä numero yksi. 
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3.2 Haastattelut henkilökunnalle 
 
3.2.1 Teemahaastattelun teoriaa ja toteutus 
 
Tutkimushaastattelu koostuu pohjimmiltaan samoilla keinoilla ja samoista vuorovaikutuksista 
kuin muutkin keskustelut. Jos kyseessä on lapsen ja vanhemman välinen keskustelu, asiointi-
käynti virastossa tai tutkimushaastattelutilanne, teemme kysymyksiä, teemme oletuksia, osoi-
tamme ymmärrystä ja välitämme kiinnostusta tavoilla joita olemme oppineet kielenoppimisen 
yhteydessä kasvaessamme yhteisön jäseniksi. Tutkimushaastattelussa on erityinen tietty tar-
koitus ja osallistujaroolit. Haastattelija on tietämätön osapuoli ja tieto on haastateltavalla. 
Haastattelu on aloitettu tutkijan aloitteesta, ja tutkija yleensä ohjaa haastattelua tai vähin-
tään suuntaa sitä haluttuihin puheenaiheisiin. (Ruusuvuori 2005, 22-23.) 
 
Haastattelua tekevän tutkijan tehtävä on saada tietoa haastateltavan ajatuksista, käsityksistä 
ja kokemuksista. Haastateltavaa voi lähestyä suorasti tai epäsuorasti. Suora lähestyminen on 
kysymistä haastateltavalta hänen kokemuksistaan, arvostuksistaan ja uskomuksistaan. Epäsuo-
ra lähestyminen on esimerkiksi antaa haastateltavalle piirustus tutkittavaksi. Tutkimushaas-
tattelut myös eroavat toisistaan. Erot riippuvat siitä, kuinka strukturointi on muotoiltu. Tämä 
tarkoittaa sitä, että kuinka paljon kysymyksiä on muotoiltu ja kuinka paljon haastattelija jä-
sentää tilannetta. (Hirsjärvi ym. 2001, 41-43.) 
 
Haastattelut voivat muistuttaa normaalia keskustelua, mutta eroavat näistä institutionaali-
suutensa vuoksi. Haastattelulla on jonkinlainen päämäärä johon haastattelulla pyritään. Haas-
tattelija tekee kysymyksiä ja aloitteita, kannustaa haastateltua vastaamaan ja ohjaa keskus-
telua. Tutkimushaastattelua ohjaa tutkimuksen tavoite. Eniten haastattelun erottaa normaa-
lista keskustelusta osallistujien roolit. Haastattelijan rooli on kysyvä ja tietoa keräävä, haas-
tateltavalla on vastaajan ja tiedon antajan rooli. Toiminnallisesta näkökulmasta ero on se, 
että tilanteeseen kuuluvat toteuttavat tehtäviään keskustelun keinoin. Tilanteeseen myös 
kuuluu yleensä tallennus, haastattelijan muistiinpanot sekä mahdollinen nauhoitus. (Ruusu-
vuori 2005, 24-25.) 
 
Kun haastattelu alkaa, se täytyy aloittaa tietyillä toimilla. Siinä mielessä se muistuttaa nor-
maalin arkikeskustelun sääntöjä. Haastattelun alussa luodaan yhteistä maaperää ja sovitaan 
kun siirrytään haastatteluun. Aluksi voidaan vaihtaa muutama sana esimerkiksi säästä tai 
muusta johon molemmat osapuolet voivat osallistua vaivatta. Haastattelijan on kysyttävä täs-
sä vaiheessa lupa haastattelun nauhoitukseen. Haastattelun alussa haastattelija luo myös il-
mapiiriä kertomalla omasta roolistaan ja haastattelun tavoitteista. Haastateltavan on muka-
vampi osallistua haastatteluun kun hänellä on käsitys haastattelun tarkoituksesta. Se kuinka 
tarkasti haastattelija kertoo itsestään ja tutkimuksensa tavoitteista, riippuu tilanteesta. Itses-
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tä kertominen voi myös luoda etäisyyttä haastattelijan ja haastateltavan välille. (Ruusuvuori 
2005, 24-25.) 
 
Keskustelua rakennetaan haastatteluksi kysymysten ja vastausten kautta. Kysymysten ja vas-
tausten liittyminen toisiinsa liittyy myös normaaliin arkikeskusteluun. Kun haastattelija kysyy 
kysymyksen, hän odottaa saavan siihen vastauksen kohtuullisen pikaisesti. Mikäli haastattelija 
ei saa heti vastausta, hän voi tehdä erilaisia oletuksia siitä. Näitä oletuksia voivat olla esimer-
kiksi se, että ymmärtääkö haastateltava kysymyksen tai täytyykö kysymystä tarkentaa. Kyse 
voi olla myös siitä että aihe on arka tai vaikea, ja kysymyksiä täytyy hieman pehmentää. On 
myös mahdollista että vastaaja ei kuullut kysymystä kunnolla ja se täytyy vain toistaa. Kes-
kustelun rakenteen tulisi ohjata kysymyksiä ja vastauksia pareiksi ja puheenvuoroiksi ilman 
suurempia katkoksia. Se että kysymyksiin ei vastata, saattaa myös vaikuttaa keskustelijoiden 
keskinäiseen suhteeseen. Kysymykseen vastaamatta jättäminen saattaa aiheuttaa ymmärtä-
misen ongelmia tai jopa loukkaantumisia. (Ruusuvuori 2005, 26-27.) 
 
Tutkimushaastattelu rakentuu olennaisesti kysymysten ja vastausten varaan. Kysymys on 
eräänlainen velvoite vastaajalle. Jos haastateltava ei pysty vastaamaan kysymykseen, hän 
joutuu selitysvelvolliseen asemaan. Tällöin hän joutuu perustelemaan toimintansa, etenkin 
jos haastateltava ei tarkoituksenperäisesti vastaa kysymykseen. (Have 2004, 57.) 
 
Kun haastateltava on antanut vastauksensa, kysyjä yleensä kuittaa vastauksen kuulluksi tai 
ymmärretyksi. Myös tutkimushaastattelussa toimitaan näin. Haastattelukysymykset ovat kol-
mivaiheisia; haastattelija kysyy kysymyksen, haastateltava vastaa kysymykseen ja haastatteli-
ja kuittaa vastauksen ymmärretyksi. Haastattelija voi myös kuitata edellisen kysymyksen vas-
tauksen ja esittää heti perään uuden kysymyksen. (Ruusuvuori 2005, 27.) 
 
Tilanteesta riippuen haastattelu voi muistuttaa kysymys-vastaustyyppistä toimintaa tai nor-
maalia arkikeskustelua. Kolmivaiheinen kysymys-vastaus-kuittaustapa antaa kuitenkin haas-
tattelijan johtaa haastattelua koska kysymykset ovat haastattelijan hallussa ja hän kuittaa 
vastauksen ennen kuin siirtyy seuraavaan kysymykseen. Vaikka haastattelut ovat miten suun-
niteltuja tai avoimia, ovat ne kuitenkin aina vuorovaikutustilanteita joissa haastattelija ja 
haastateltava toimivat suhteessa toisiinsa. Kaikki haastattelumateriaali on haastattelun osa-
puolten tuottamaa materiaalia. On myös tavallista, että haastattelija osallistuu haastatteluun 
kokoajan antamalla haastateltavalle palautetta. Palaute voi sisältää kuittauksen vastauksista 
ja kehottaa haastateltavaa jatkamaan puhumista. Mikäli haastateltava on epävarma vastauk-
sistaan, haastattelijan kannustavat kommentit voivat vaikuttaa siihen mitä asioita haastatel-
tava tuo esille ja mitä hän jättää kertomatta. Vastaus ei aina välttämättä ole vastaajan itse-
näinen tuotos, vaan haastattelija voi houkutella sitä esiin ja vastaus muotoillaan yhdessä.  
(Ruusuvuori 2005, 29-30.) 
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Haastattelijan osuus haastateltavan puheen muotoilussa on suuri. Haastattelija voi tuottaa 
itse kysymyksiin vastauksia jotka haastateltava vahvistaa. Mikäli haastattelija toimii näin, se 
saattaa aiheuttaa kielteistä vaikutusta haastattelun luotettavuuteen. (Ruusuvuori 2005, 31.) 
Tutkimushaastattelusta, sen lähtökohdista ja toteuttamisesta on olemassa suuri määrä ohjei-
ta. Näissä ohjeissa on näkemyksiä siitä kuinka haastateltavalta pyritään saamaan tietoa erilai-
siin tarkoituksiin. Eri alojen ammattilaisia yritetään ohjata kysymään mieluummin avoimia 
kuin suljettuja kysymyksiä, olemaan keskeyttämättä asiakkaan puhetta ja mahdollisesti li-
säämään vielä ”Oliko vielä muuta?”- kysymyksen. Asiakaskeskeinen haastattelumalli on yleis-
tynyt myös tutkimushaastattelun ohjeistuksissa.  (Ruusuvuori 2004, 40-41.) 
 
Haastattelijan ja haastateltavan välille luotava luottamus mainitaan usein informaation saan-
nin edellytyksenä. Haastattelijan on kerrottava haastateltavalle totuudenmukaisesti haastat-
telun tarkoituksesta, pidettävä saamiaan tietoja luottamuksellisina sekä suojeltava vastaajien 
anonymiteettiä. Haastateltavan pitää myös osoittaa kiinnostusta haastateltavan vastauksiin. 
Haastattelijan ja haastateltavan välille syntyvä luottamus on tasapainottelua empatian ja yh-
tenäisyyden välillä. Haastattelijan on hyvä osoittaa empatiaa, silloin kun haastateltava kertoo 
ongelmallisista kokemuksistaan. Normaalissa arkikeskustelussa toisen kertomiin huoliin vasta-
taan yleensä empatialla. Haastattelutilanteessa se saattaa muuttua roolinjaon tuottamien 
rajoitusten myötä, eikä huoliin voida vastata samanlaisella empatialla. (Ruusuvuori 2004, 41-
42.) 
 
Haastattelu täytyy litteroida mahdollisimman nopeasti jotta sen laatu pysyy mahdollisimman 
hyvänä. Haastatteluaineiston luotettavuus riippuu sen laadusta. Luotettavuutta voidaan mää-
rittää muutamalla eri tavalla. Luotettavuudella haastatteluissa tarkoitetaan yleisesti sitä, 
että samaa henkilöä haastateltaessa samasta aiheesta saadaan sama tulos. Toinen tapa mää-
ritellä luotettavuutta on se, että samaa henkilöä haastattelee kaksi eri haastattelijaa jotka 
saavat hekin samat tulokset. Kolmas tapa on se että kahdella eri tutkimusmenetelmällä saa-
daan sama tulos. Toki on mahdotonta saada eri menetelmillä täsmälleen sama tulos, koska 
ihmisen käyttäytyminen riippuu myös paikasta ja ajasta. Eroja ei kuitenkaan tarvitse pitää 
menetelmien heikkoutena, vaan se johtuu muuttuneista tilanteista. (Hirsjärvi ym. 2001, 185- 
186.) 
 
Teemahaastattelu toteutettiin haastattelijan ja haastateltavan välillä haastattelijan kotona 
toukokuussa 2015. Haastattelija aloitti haastattelun kertomalla työn tarkoituksesta, taustasta 
ja yleisistä tiedoista työhön ja haastatteluun liittyen. Haastattelu tallennettiin tulosten mää-
rittelemisen helpottamiseksi. Haastattelija kertoi, ettei tallenne tai haastateltavan nimi tule 
julki. Haastattelu sujui hyvin ja haastattelija kommentoi välillä haastateltavan vastauksia. 
Haastattelussa meni aikaa noin kaksi tuntia. 
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3.3 Lomakehaastattelun teoriaa ja toteutus  
 
Lomakehaastattelu on käytetyin haastattelulaji. Lomakehaastattelussa kysymysten merkitys 
on kaikille sama. Strukturoidun haastattelun suurin vaikeus on lomakkeiden ja kysymysten 
muotoilu, mutta sitä käyttämällä saadaan yleensä hyvä osallistujaprosentti. Vastaajia saadaan 
helposti huomattavasti enemmän lomakehaastattelulla kuin henkilökohtaisella haastattelulla. 
Se on helppo toteuttaa verrattuna henkilökohtaiseen haastatteluun. Vastausten käsittely on 
myös huomattavasti helpompaa ja nopeampaa kuin litteroida henkilökohtaisia haastatteluja. 
Lomakehaastattelulla saadaan vastaajien anonymiteetti helpommin säilytettyä koska vastauk-
set voidaan kerätä esimerkiksi laatikkoon tai kirjekuoreen. (Hirsjärvi ym. 2001, 44-45.) 
 
Lomakehaastattelun heikkona puolena voidaan pitää valittujen käsitteiden ja vaihtoehtojen 
ymmärrettävyyttä. Usein lomakkeissa olevat käsitteet ja vaihtoehdot kertovat enemmän 
haastattelijan kuin haastateltavan maailmasta. Mikäli vaihtoehdot eivät kerro haastateltavien 
maailmasta, vastauskohtaan ”muu” tulee paljon valintoja. Vaikka vastausvaihtoehtoja on 
monta, niistä ei silti aina välttämättä löydy kaikkien vastaajien ajatusmaailmaa kuvaavaa vas-
tausta. Huonosti ja nopeasti tehdyt vastauslomakkeet vaikuttavat suuresti haastattelun tulos-
ten luonteeseen. Asiaan vaikuttaa myös se, että jotkut vastaajista ovat tottuneempia täyttä-
mään lomakkeita kuin toiset. Lomakehaastattelut voivat myös tuntua joistakin vastaajista 
kyllästyttäviltä.  (Hirsjärvi ym. 2001, 36-37.) 
 
 
Lomakehaastattelu toteutettiin toukokuussa 2015 kahtena eri päivänä. Haastateltavat tavat-
tiin ennalta sovitussa paikassa, jolloin haastattelu pidettiin. Haastattelija merkitsi lomakkei-
siin haastateltavien vastauksia. Haastattelukysymykset liittyivät työntekijöiden kokemuksiin 
työturvallisuudesta.  Haastatteluissa meni kummassakin noin tunti aikaa. Haastattelukysymyk-
set löytyvät liitteensä numero 2.  
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4 TULOKSET  
 
4.1 Kyselyn tuloksia  
 
 
Kyselyyn vastasi yhdeksän henkilöä. Kyselyyn vastanneista vain yhdellä oli työkokemusta alle 
viisi vuotta, ja lopuilla yli viisi vuotta. Vastanneista yksi oli mies ja loput naisia. Kaikki vas-
tanneista tekivät myös viikonloppuisin töitä. Kahdeksan vastanneista vastasi, että heitä oli 
ohjeistettu jollain tavalla turvallisuusasioista. Yksi vastaajista ei ollut saanut minkäänlaista 
ohjeistusta. Vastanneista kuusi tiesi mistä mahdollisen stressitilanteen varalle voi hakea jälki-
hoitoa, vastanneista kolme ei tiennyt. Viisi vastaajista tiesi, mitä riskialoiksi luokiteltavat 
työpaikat tarkoittavat. Neljä vastaajaa ei tiennyt.  
 
Vastaajista kahdeksan ei ollut joutunut suoranaiseen väkivaltatilanteeseen. Yksi vastanneista 
oli kokenut väkivaltaisen päälle karkaamisen. Kaikki yhdeksän vastanneista oli kokenut hen-
kistä väkivaltaa. Viisi kyselyyn vastanneista koki, että on ollut uhattuna tehdessään töitään. 
Neljä ei ollut koskaan kokenut olleensa uhattuna. Kahdeksan vastanneista koki heidän työpis-
teensä olevan turvallinen. Yksi vastaajista koki, että työpiste ei ole turvallinen. Vastaajat lis-
tasivat haluamiinsa muutoksia, jotka parantaisivat heidän työturvallisuuttaan. Tärkeimpänä 
vastaajat halusivat lisätä valvontakameroiden lukumäärää. Vastaajat kokivat, että suurempi 
kameroiden lukumäärä lisäisi turvallisuuden tunnetta. Vastaajat myös toivoivat, että yöaikaan 
olisi vartija. Vastaajien mielestä myös hälytyspainike voisi olla paremmin sijoitettu ja niitä 
voisi olla enemmän niin että ne olisivat mahdollisimman helposti käsillä. Yksi kyselyyn vastan-
neista kertoi, että kaikilla palvelutiskeillä ei ole hälytysnappia, vaan sitä painaakseen pitää 
siirtyä pitkä matka joka ei välttämättä joka tilanteessa ole mahdollista.  
 
Kaikki yhdeksän vastaajaa tiesivät missä hälytysnappi sijaitsee. Kahdeksan kyselyyn vastan-
neista tiesivät minne hälytysnappi menee. Yksi vastaaja ei tiennyt hälytysnapin toiminnasta. 
Vain kolme vastaajaa oli koekäyttänyt hälytysjärjestelmää. Viisi vastaajaa ei ollut koskaan 
koekäyttänyt hälytysjärjestelmää. Kaikki yhdeksän kyselyyn vastanneista tiesivät kameraval-
vonnan kuvaaman alueen. Vain yhtä vastaajaa oli jäänyt häiritsemään töissä sattunut tapah-
tuma. Hän ei ollut saanut asiaan tukea työpaikalta.   
 
Kyselyyn vastanneiden kirjoittamat kokemukset liittyivät suurimmaksi osaksi humalaisiin asi-
akkaisiin. Kaikissa tilanteissa, joita he kertoivat, liittyi asiakkaan alkoholinkäyttö. Vastaajat 
kirjoittivat, että asiakkaat ovat käyttäytyneet todella aggressiivisesti heitä kohtaan. Yhtä vas-
taajaa päin oli heitelty kyniä ja muuta irtotavaraa palvelutiskiltä. Kahta vastaajista oli ag-
gressiivinen asiakas uhkaillut potkuilla. Yksi kyselyyn vastannut kirjoitti että asiakkaat osaavat 
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vaatia asioita joita ei välttämättä voida toteuttaa. Tämän jälkeen he alkavat käyttäytymään 
aggressiivisesti.  
 
Kyselyyn vastanneista kaksi oli esimiestä. Molemmat esimiehet tiesivät turvallisuuteen liitty-
vistä ohjeista ja heidät oli ohjeistettu riskitilanteiden varalta. Työntekijöistä yhtä ei oltu oh-
jeistettu mitenkään. Suoranaiseen väkivaltaiseen tilanteeseen joutuneita vastaajia oli vain 
yksi. Hän oli työtekijä. Molemmat esimiehet kokivat että ovat olleet uhattuina työtä tehdes-
sään. Kolme työntekijää kokivat myös, että ovat olleet uhattuina. Neljä työntekijää eivät ol-
leet koskaan kokeneet olevansa uhattuina. Henkistä väkivaltaa olivat kokeneet kaikki työnte-
kijät että esimiehet. 
 
 
4.2 Lomakehaastattelun tuloksia 
 
Haastateltavista toinen vastaaja on ollut vastaanotossa töissä kolme vuotta ja toinen viisi 
vuotta. Molemmat ovat naisia. Kolme vuotta alalla ollut työskentelee pääkaupunkiseudulla 
olevassa hotellissa, jossa on noin kolmesataa huonetta. Toinen vastaajista työskentelee Hel-
singin ydinkeskustassa hotellissa, jossa on vajaa kaksisataa huonetta. Kolme vuotta alalla ollut 
on työskennellyt kaikissa työvuoroissa mukaan lukien yövuoroissa. Hän ei ole työskennellyt 
yksin muuta kuin aamun pari ensimmäistä tuntia silloin tällöin. Pääosin hän ei ole työskennel-
lyt yksin. Toinen vastaaja sanoi, että on työskennellyt myös yksin, etenkin yövuoroissa. Hotel-
lissa, jossa hän työskentelee, tehdään yövuorot yksin. Molemmat haastateltavat sanoivat, et-
tä heidät on perehdytetty turvallisuuteen liittyvistä asioista. Suuremmassa hotellissa työsken-
televä sanoi, että hänellä on ollut turvallisuusasioihin liittyviä nettikoulutuksia sekä heidän 
hotellissa on erillisiä perehdytysvuoroja. Hän epäileekin, että heidän hotellissaan turvallisuu-
teen liittyvä perehdytys on paremmalla mallilla mitä monessa muussa hotellissa. Suuremmas-
sa hotellissa työskentelevä kertoi, että heillä on takahuoneessa kaapissa ohjeistus turvalli-
suusasioihin liittyen. Hän oli konkreettisesti tutustunut niihin. Hän kuitenkin epäili, että kovin 
moni muu työntekijä ei ole näin tehnyt. Pienemmässä hotellissa työskentelevä kertoi, että 
hän myös tietää mistä ohjeistuksen löytää, muttei ole tutustunut siihen ollenkaan.  
 
Suuremmassa hotellissa työskentelevä kertoi, ettei ole koskaan tuntenut olevansa uhattuna 
työvuorossaan. Muutaman kerran humalaiset asiakkaat ovat olleet aggressiivisia, mutta heillä 
on vartijoiden turvavalvomo vastaanoton välittömässä läheisyydessä, jolloin he tulevat tarvit-
taessa nopeasti paikalle. Tämä luo turvallisuuden tunnetta vastaanottotyöskentelyyn. Pie-
nemmässä hotellissa työskentelevä on tuntenut olevansa uhattuna. Hän on työskennellyt yöai-
kaan yksin. Hän oli sitä mieltä, että hotellin sijainti Helsingin keskustassa lisää turvattomuut-
ta ja häiriöitä. Suuremmassa hotellissa työskentelevällä ei ole myöskään kokemusta fyysisestä 
väkivallasta. Hän kertoi että viikonloppusin ja iltaisin heillä on vartija usein läsnä vastaan-
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otossa tai sen välittömässä läheisyydessä joka ennaltaehkäisee todella tehokkaasti minkään 
uhkatilainteiden syntymistä. Pienemmässä hotellissa työskentelevä nainen joutui kokemaan 
erittäin epämiellyttävän tilanteen muutama vuosi sitten. Hän kertoi, että oli ollut yksin yö-
vuorossa, joka oli täysin tavallista. Hotellin vastaanottoon oli tullut mies, joka oli aluksi pyy-
tänyt huonetta itselleen. Mieshenkilö oli käyttäytynyt hieman omituisesti ja alkoi muuttua 
aggressiiviseksi. Sen jälkeen mieshenkilö oli ottanut teräaseen esille ja uhkasi tällä työnteki-
jää puhuen sopimattomia. Vastaanottotyöntekijä pääsi juoksemaan karkuun työpisteeltään. 
Tämän jälkeen hän oli juossut ulos hotellista, jolloin tekijä lähti myös karkuun. Tilanne päät-
tyi kuitenkin olosuhteisiin nähden hyvin. Hän ei halunnut työskennellä yksin tilanteen jälkeen. 
Hänelle oli tarjottu jälkihoitoa asiasta.  
 
Molemmat vastaanottovirkailijat tiesivät, missä heidän hälytysnappi sijaitsee. Suuremmassa 
hotellissa työskentelevä työntekijä kertoi, että heillä oli nappeja useassa eri kohdassa työpis-
tettä. Hän tosin kertoi, että hänellä oli hälytysjärjestelmästä negatiivisia kokemuksia. Kerran 
työvuorossa hänen työkaveri oli vahingossa painanut hälytysnappia ja vartijoiden paikalle saa-
puminen oli kestänyt kauan. Hän kertoi, ettei tositilanteessa luottaisi nappiin. Heidän vas-
taanotossa oli kuitenkin usein vartija läsnä, mutta hän työskenteli todellisuudessa toiselle 
toimeksiantajalle. Sopimusteknisistä seikoista johtuen, eri vartiointiliikkeillä on eri toimialu-
eita, mutta käytännössä kaikki vartijat yrityksestä huolimatta olivat valmiina auttamaan. Pie-
nemmässä hotellissa työskentelevä kertoi, että heillä on vain yksi hälytysnappi, eikä hän sitä 
kokemassaan uhkatilanteessa ehtinyt painaa.  
 
Suuremmassa hotellissa työskentelevä ei tiennyt varmuudella että hotellissa olisi tapahtunut 
mitään vakavampaa uhka- tai väkivaltatilannetta. Pienemmässä hotellissa työskentelevälle 
hänen tietojensa mukaan vakavin tilanne oli sattunut hänen omalle kohdalleen. 
Kumpikaan haastateltavista ei tiennyt varmuudella valvontakameroiden kuvaamia alueita. 
Molemmat haastateltavat tiesivät, että kameravalvonta ulottuu heidän työpisteeseensä, mut-
teivat tarkasti tienneet kattaako kameravalvonta koko hotellin aulan. Molemmat haastatelta-
vista kertoivat keksivänsä jotain parannettavaa työpisteissään. Suuremmassa hotellissa työs-
kentelevä toivoi, että hälytysnappiin vastaaminen olisi nopeampaa, koska tällä hetkellä se on 
hyödytön koska eri toimeksiantajalle työskentelevät vartijat ovat käytännössä heti paikalla. 
Hän myös kertoi vastaanottotiskin olevan liian avoin. Vastaanottotiskin vieressä sijaitsee lauk-
kuvarasto, ja laukkuvarastoon tulevat asiakkaat ovat epämiellyttävän lähellä tuodessaan tai 
hakiessaan sieltä tavaroitaan. He jopa voivat nähdä vastaanoton tietokoneiden näytöltä tieto-
ja. Pienemmässä hotellissa työskentelevä toivoi lisää hälytysnappeja työpisteeseensä. 
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4.3 Teemahaastattelun tuloksia  
 
Haastateltava oli hotellin turvallisuustehtävissä noin kaksi vuotta työskennellyt mies. Hän on 
työskennellyt useassa pääkaupunkiseudulla sijaitsevassa hotellissa turvallisuustehtävissä. Hän 
työskenteli pääkaupunkiseudulla sijaitsevassa hotellissa, jossa oli myös ravintola sekä yöker-
ho. Hotelli on suuri, mutta siinä on vain kaksi kerrosta. Vastaanotto sijaitsee ensimmäisessä 
kerroksessa ja ravintola sekä yökerho toisessa kerroksessa. Hotellissa työskenteli yleensä kaksi 
järjestyksenvalvojaa turvallisuustehtävissä. Heidän työtehtäviinsä kuului pääosin hotellin sekä 
hotellin ravintolan järjestyksenvalvonta sekä hotellihenkilökunnan avustaminen. Hotellihenki-
lökunta usein pyysi heitä auttamaan erilaisissa tehtävissä saunaosaston tyhjentämisestä tava-
roiden siirtelyyn. Heidän työtehtävät olivat ulkoistettu ulkopuoliselle turvallisuusalan yrityk-
selle.  
 
Haastattelija kysyi haastateltavalta hänen kokemuksistaan työskentelyturvallisuuteen liittyen. 
Haasteltava kertoi tilanteesta, joka tapahtui muutama vuosi sitten hänen työpaikallaan. Ho-
tellin ravintolassa oli suosittu orkesteri esiintymässä. Hänellä piti olla vapaapäivä, mutta hä-
net oli soitettu töihin, koska orkesteria tuli paljon ihmisiä katsomaan. Alkuillasta hänellä oli 
jo ongelmia asiakkaiden kanssa, kun alaikäinen mieshenkilö yritti tulla ravintolaan sisälle eri 
reittejä toistuvasti illan aikana. Haastateltava oli ollut hotellin vastaanotossa hoitamassa ru-
tiinitoimenpiteitään kun hotelliin sisälle tuli asiakkaaksi mieshenkilö. Haastateltava tunnisti 
miehen, koska oli nähnyt häntä useasti eräässä toisessa ravintolassa, jossa oli myös töissä jär-
jestyksenvalvojana. Vastaanottovirkailijat kertoivat miehen yöpyvän hotellissa. Hetki tämän 
jälkeen ulkopuolinen asiakas tuli sanomaan, että yökerhon portaikossa on kahdella miehellä 
riitaa. 
 
 Haastateltava meni katsomaan tilannetta ja ohjasi miehet pois alakertaan rauhoittumaan. 
Samaan aikaan toinen asiakas tuli sanomaan, että riitelevistä miehistä toinen kaivoi jotain 
takkinsa alta selkäpuolelta. Haastateltava katsoi silmämääräisesti riitelevien henkilöiden vaa-
tetusta, eikä huomannut mitään vaarallisia esineitä. Toinen riitelevistä henkilöistä lähti ulos 
hotellista ja toinen meni sisälle takaisin yökerhoon. Haastateltava meni takaisin vastaanot-
toon, jolloin näki yökerhoon mennen miehen sittenkin lähtevän ulos nopeaa vauhtia. Samalla 
mies otti takkinsa alta puukon ja heitti puukon tupen hotellin tuulikaappiin. Hän lähti juok-
semaan hotellin parkkialuetta kohti, jolloin myös haastateltava lähti juoksemaan perään ai-
keenaan estää mahdollinen terä-aseen käyttö. Samalla hetkellä kun hän pääsi ulos hotellista, 
alkoi kuulua ampuma-aseen laukauksia. Haastateltava juoksi heti takaisin sisälle parempaan 
turvaan ja heittäytyi maahan. Samalla hän huomasi, että parkkipaikalta poistui paljon autoja 
nopeasti. Hän huomasi ulkona makaavan mieshenkilön kasvot maata kohden. Tässä vaiheessa 
hänen työkaveri tuli paikalle ja he aloittivat ensiaputoimenpiteet ja huomasivat miehellä ole-
van ampumahaava otsassa. Vastaanotosta soitettiin hätäkeskukseen ja ensimmäisen poliisi-
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partion saapuminen paikalle vei noin kaksikymmentä minuuttia, ja ambulanssin vielä hieman 
kauemmin. Turvahenkilöstö joutui eristämään hotellia ennen poliisin saapumista niin, ettei 
kukaan asiakas päässyt lähtemään paikalta. Poliisin tulon jälkeen haastateltava arveli, että 
ampuja on mahdollisesti sama hänen alkuillasta tunnistamansa henkilö. Tämän jälkeen he 
katsoivat vastaanotosta miehen tiedot jonka jälkeen poliisi sai miehen nopeasti kiinni pää-
kaupunkiseudulta.  
 
Turvallisuuspalveluita tarjoavasta yrityksestä tuli vielä saman illan aikana heidän esimies pai-
kalle antamaan mahdollista kriisiapua. Varsinainen jälkihoitotilaisuus heillä oli seuraavana 
päivänä. Jälkihoitotilaisuudessa oli myös psykologi paikalla. Haastateltavan mukaan, hän ei 
kokenut siitä olleen juurikaan hyötyä. Hänen mielestä henkilö, joka ei ollut paikalla, ei pysty 
hahmottamaan kokonaiskuvaa tai auttamaan asianosaisia.  
 
Haastateltava kertoi tapahtumien jälkeisistä ajoista, että vasta noin kahden viikon jälkeen 
hänelle tuli joskus masentunut tai ahdistunut olo. Ensimmäiset kaksi viikkoa sujui hyvin. Haas-
tateltava jatkoi työskentelyä samassa paikassa. Yksi hotellin turvamiehistä ei pystynyt enää 
jatkamaan työskentelyä samassa paikassa, eikä halunnut koskaan enää työskennellä yksin. 
Myös vastaanottotyöntekijöistä yksi ei voinut enää jatkaa töitään, koska pelästyi kimpoilevia 
luoteja hotellin aulassa. Ampumavälikohtauksen uhri kuoli sairaalassa parin päivän jälkeen 
saamiinsa vammoihin. Hänellä oli ampumahaavoja useassa kohdassa kehoaan. Ampuja sai 
kahdentoista vuoden ehdottoman vankeusrangaistuksen. 
 
 
5 JOHTOPÄÄTÖKSET 
 
Tässä luvussa käsitellään johtopäätöksiä työntekijöiden sekä työnantajan vastuun näkökul-
masta. Tulosten perusteella pääteltäviä asioita peilataan myös teoreettisesta näkökulmasta.  
 
Huhtalan (1997) tutkimuksen mukaan neljä viidestä hotelli-ja ravintola-alan työntekijästä on 
kohdannut töissään väkivaltaista uhkailua tai ollut suoraisen hyökkäyksen kohteena. 
Tutkielman tulosten perusteella voidaan todeta, että tulokset olivat samankaltaisia. 
On myös tärkeää, että henkilökunta on aktiivinen turvallisuusasioissa. Kuten jo teoreettisessa 
näkökulmassa tulee ilmi, onnistunut työturvallisuus on työntekijöiden ja työnantajan yhteis-
työn tulos. Työntekijöiden tulee kysyä esimiehiltään, mikäli heillä on jotain kysyttävää työ-
turvallisuuteen liittyen. Osa haastatteluihin vastanneista oli hyvin perehtynyt turvallisuusasi-
oihin ja myös aktiivisesti kiinnittänyt huomiota asioihin. Työn suorittava henkilökunta kuiten-
kin yleensä voi huomioida parhaiten työpaikalla tapahtuvia asioita tai muutoksia. Muutoksista 
tulisi raportoida eteenpäin, jotta asioihin voidaan tarvittaessa reagoida. Mikäli työntekijä tun-
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tee oloansa uhatuksi työvuoronsa aikana, hänen tulisi raportoida asiasta välittömästi esimie-
helleen, jotta asioihin voidaan reagoida.  
 
Työnantajan tulee perehdyttää työntekijät huolellisesti turvallisuusasioihin. Tutkimusmene-
telmien tuloksista tuli ilmi, että perehdytyksessä on paljon puutteita. Työntekijöiden on olta-
va tietoisia siitä, että heidän alallaan väkivallan uhka on ilmeinen. Työntekijöiden pitää tie-
tää työnantajan toimenpiteistä väkivallan uhan hallitsemiseen. Tällöin työntekijät voivat pa-
remmin luottaa työnantajaansa. Sundellin (2014) mukaan henkilökunnan täytyisi pystyä luot-
tamaan hälytysjärjestelmiin, koska muuten niistä ei ole juurikaan hyötyä. Perehdytystä tulisi 
kohdistaa etenkin yksintyöskenteleviin työntekijöihin. Väkivaltaisessa tilanteessa heidän toi-
mintansa vaikeutuu huomattavasti, ja heidän olisi tärkeä osata toimia mallien mukaisesti. 
Kuten Sundell (2014) teoksessaan mainitsee, erityisesti yksin työskentelevän avunpyyntöjär-
jestelmiin on kiinnitettävä huomiota.  
 
Työturvallisuuslain mukaan työnantajan on arvioitava haitta- ja riskitekijät työntekijän turval-
lisuudelle. Nämä haitta- ja riskitekijät tulisi tuoda työntekijöiden tietoon, jotta he voivat va-
rautua niihin paremmin ja näinollen edistää niiden ennaltaehkäisyä. Työntekijöille pitäisi jär-
jestää erillinen turvallisuuskoulutus, jossa opitaan hallitsemaan riskejä ja tunnistamaan vaa-
ratilanteita jo ennakkoon. Toimintamallit, joiden mukaan on hyvä toimia uhkatilanteen koh-
datessa, tulisi osata hyvin. Tutkimuksesta voidaan päätellä, että uhkatilanteet ajoittuvat 
usein viikonlopun päiville. Työnantaja voi ottaa tämän huomioon esimerkiksi yksintyöskente-
lyn kannalta tehdessään työvuorolistoja. Jo työturvallisuuslain mukaan työntekijän henkilö-
kohtaiset ominaisuudet kuten ikä ja työkokemus, on otettava huomioon työvuorolistoja suun-
niteltaessa.  
 
Yleisesti voidaan kuitenkin todeta turvallisuusasioiden olevan melko hyvällä mallilla. Tutki-
mustulosten perusteella henkilökunta pitää työpaikkaansa kuitenkin melko turvallisena. Heillä 
on valmiudet selvittää työturvallisuuteen liittyviä asioita. Työnantajan on myös ohjeistettava 
henkilökunta uhkatilanteiden jälkeiseen toimintaan. Sille on tarjottava jälkihoitoa ja henkilö-
kunnan on tiedettävä kenen puoleen asiassa on käännyttävä.  
 
Tutkielma ja sen tulokset esitetään henkilöille, jotka ovat vastanneet kyselyihin sekä heidän 
esimiehilleen. He saavat ajankohtaista tietoa heidän henkilökuntansa mielipiteistä sekä voivat 
verrata tuloksia muihin hotelleihin. Kyselyihin ja haastatteluihin vastanneet olivat kiinnostu-
neita tietämään muiden osallistujien vastauksista ja esille nousseista ilmiöistä. 
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Kysely
Lähtötiedot
0-1 vuotta 1-3 vuotta 3-5 vuotta
Työkokemus 
mies nainen
Sukupuoli 
Esimies Työntekijä
Asema työntekijänä
kerran kuukaudessa useammin kuin kerran kuukaudessa
Kuinka paljon työskentelette 
viikonloppuisin?
en työskentele viikonloppuisin
Turvallisuusohjeistus
Onko teitä ohjeistettu toimimaan kyllä ei 
uhka- tai vaaratilanteissa?
Onko teillä tietoa mistä löytyy ohjeistus kyllä ei 
uhka- ja vaaratilanteiden varalle?
Tiedättekö mistä hakea jälkihoitoa kyllä ei 
mahdollisen vaaratilanteen jälkeiseen
toimintaan?
Tiedättekö mitä tarkoittaa riskialoiksi kyllä ei
luokiteltavat työpaikat?
Uhkatilanteet
Oletteko joutuneet työskennelläsi,
kyllä ei
Väkivaltaisiin tilanteisiin?
Henkisiin väkivaltatilanteisiin? kyllä ei
(nimittelyyn yms.)
Koetko että olette ollut joskus uhattuna kyllä ei
työskennellessäsi?
Koetko että työskentelypisteesi on kyllä ei
turvallinen paikka työskennellä?
(tarvittaessa pääsette karkuun toista
kautta mikäli joku tunkeutuu 
työpisteellenne)
kyllä ei 
Haluaisitteko muuttaa jotain 
turvallisuuteen liittyvää
työskentelypisteessänne?
Mitä?
Onko työpisteessänne hälytys- kyllä ei
painiketta?
Jos on, niin tiedättekö minne hälytys kyllä ei
menee?
Oletteko koekäyttäneet kyllä ei
mahdollista järjestelmää?
Onko teitä jäänyt vaivaamaan jokin kyllä ei 
töissä tapahtunut uhkatilanne?
 Jos kyllä, niin oletteko saaneet kyllä ei
siihen tukea työpaikallasi?
Kiitos!
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Lomakehaastattelu vastaanottotyöntekijöille 
 
  
      
  
Työkokemus    1 vuosi  2vuotta 3 vuottaa 4 vuotta 5vuotta- 
      
  
Työvuorot   arkisin  viikonloppuisin    kaikkia    
      
  
              
Onko sinut perehdytetty   kyllä ei    
turvallisuuteen liittyvissä    
  
  
asioissa?             
   
  
  
  
Millä tavalla? 
 
  
  
  
              
Oletko kokenut olleesi uhattuna  kyllä  ei    
työpaikallasi?            
   
  
  
  
Millä tavalla? 
 
  
  
  
              
Oletko kokenut henkistä väkivaltaa kyllä  ei    
työpaikallasi?            
   
  
  
  
Millaista? 
 
  
  
  
              
oletko kokenut fyysistä väkivaltaa 
  
  
työpaikallasi?            
  
    
  
  
Millaista? 
 
  
  
  
              
Onko työpaikallasi hälytysnappi  kyllä ei    
uhkatilanteiden varalle? Missä? 
  
  
              
Tiedätkö varmasti että onko työpaikallasi  kyllä  en   
sattunut jotakin vaarallista tilannetta? 
  
  
              
Tiedätkö minne kameravalvon-
nan    kyllä  en   
kuvausalue uloittuu?    
  
  
              
Haluatko että jotain turvallisuuteen  
  
  
liittyvää parannettaisiin työpaikallasi?  kyllä  en   
      
  
Mitä pitäisi parantaa? 
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